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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Dunia perbankan tidaklah luput dari penggunaan teknologi sebagai 
penunjang untuk melakukan segala aktivitasnya yang salah satunya dengan 
memanfaatkan teknologi internet yang bertujuan untuk mengembangkan 
pelayanan. Pemanfaatan teknologi internet dalam perbankan dikenal dengan 
internet banking yang merupakan kegiatan melakukan transaksi, pembayaran 
dan transaksi lainnya melalui internet dengan website milik bank yang 
dilengkapi sistem keamanan.
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Salah satu layanan dalam internet banking yaitu mobile banking, yang 
merupakan layanan perbankan yang menerapkan teknologi informasi serta 
diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan 
kegiatan perbankan seperti dalam bertransaksi dan kegiatan lainnya. Mobile 
banking dibuat dalam bentuk aplikasi dengan menggunakan perangkat mobile 
seperti smartphone atau tablet. Mobile banking tersedia secara 24 jam, 
beberapa lembaga keuangan memiliki batasan dimana akun dapat diakses 
melalui mobile banking, serta batasan jumlah yang dapat ditransaksikan. 
Salah satu hal yang mendukung penggunaan mobile banking dengan 
adanya data yang diungkapkan Otoritas Jasa Keuangan (OJK), secara data 
dan pengguna e-banking cukup meyakinkan. Di mana jumlah pengguna e-
banking (SMS banking, phonebanking, mobile banking, dan internet banking) 
meningkat 270%, dari 13,6 juta nasabah pada 2012 menjadi 50,4 juta nasabah
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pada 2016. Sementara frekuensi transaksi pengguna e-banking meningkat 169%, 
dari 150,8 juta transaksi pada 2012 menjadi 405,4 juta transaksi pada 
2016.Pertumbuhan pesat digital banking tersebut sudah direspons perbankan 
dengan mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital dengan menyediakan 
produk dan layanannya yang semakin beragam, sekaligus meningkatkan efisiensi 
dan daya saing industri perbankan.
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Meski telah menawarkan berbagai macam manfaat, namun mobile banking 
masih belum sepenuhnya membuat nasabah untuk menggunakannya kembali 
dikarenakan masih banyak nasabah yang lebih memilih untuk melakukan 
transaksi dengan langsung mendatangi bank yang bersangkutan. Selainitu, 
terdapat nasabah yang tidak ingin menggunakan kembali mobile banking 
dikarenakan karena merasa pemakaiannya yang begitu rumit dalam hal 
bertransaksi. Persepsi nasabah dalam hal ini penting karena untuk mengetahui 
seberapa besar kepercayaan nasabah terhadap kemudahan penggunaan mobile 
banking. 
Kecanggihan layanan perbankan syariah saat ini tentu juga diiringi dengan 
semakin rentannya bank syariah dan nasabahnya menjadi sasaran kejahatan 
perbankan modern dengan memanfaatkan kemajuan teknologi. Dalam berbagai 
kasus kejahatan di lingkungan perbankan, sebuah bank dengan sistem 
keamanan yang canggih masih saja dapat menjadi sasaran pembobolan bank 
oleh peretas (hacker) yang mengacaukan sistem perbankan dalam aktifitas 
transaksi keuangan dan lalu lintas pembayaran lainnya seperti kliring, transfer 
dan transaksi keuangan lainnya yang mengkibatkan bank menderitakerugian 
                                                          
2“Pengguna e-banking meningkattajam” artikeldiakses di 
https://ekbis.sindonews.com/read/1172393/178/pengguna-e-banking-meningkat-tajam-
1484822191diaksespadatanggal 20 Februari 2018 
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besar.
3
 Tidak sedikit pula nasabah yang merasa khawatir menggunakan mobile 
banking karena masalah keamanan yang saat ini marak terjadi kejahatan dalam 
penggunaan mobile banking seperti penipuan dalam bertransaksi, pencurian 
identitas, pengambilan data nasabah yang dilakukan oleh orang yang tidak 
bertanggung jawab serta adanya kerusakan file pada data. Oleh karena itu, 
pihak bank harus dapat memberikan pelayanan sistem yang baik sehingga 
dapat memberikan rasa aman bagi pengguna mobile banking. 
Perbankan Syariah khususnya Bank Mandiri Syariah telah menyediakan 
layanan mobile banking dimana layanan dalam Bank Mandiri Syariah tersebut 
memiliki banyak jenis layanan, kemudahan serta kenyamanan dan keamanan 
bagi para nasabah, seperti melakukan berbagai transaksi informasi rekening, 
transaksi pembayaran (Telepon/HP, PLN, Tiket, Asuransi, Zakat/Infaq), 
transaksi transfer, produk dan promo, serta jadwal sholat
4
 
Penelitian ini dilakukan pada Bank Mandiri Syariah karena Bank Mandiri 
Syariah merupakan salah satu Bank Syariah dengan pelayanan terbaik serta 
terbukti dengan banyak penghargaan yang diperoleh setiap tahunnya. Pada 
tahun 2017 mendapat beberapa penghargaan yaitu Indonesia Banking Award-
The Best Bank in Digital Services 2017, Indonesia Sharia Finance Award – 
Best Digital Full-Fledge Bank 2017, Warta Ekonomi Indonesia Digital 
Innovation Award for Banking 2016.
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Bedasarkan uraian di atas, maka penelitian ini bermaksud untuk 
mengetahui dan mempelajari tentang sistem layanan yang diberikan oleh 
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Muammar Arafat Yusmad, AspekHukumPerbankanSyariahdariteorikePraktik, Jakarta: 
Deepublish, 2018 hlm 81 
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PT.BANK MANDIRI Syariah Cabang Malang  yang berjudul : ”PERSEPSI 
NASABAH TENTANG KEMUDAHAN PENGGUNAAN DAN 
KEAMANAN PENGGUNAAN LAYANAN MOBILE BANKINGPADA PT. 
BANK SYARIAH MANDIRI CABANG BATU MALANG” 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, peneliti merumuskan 
masalah antara lain: 
1. Bagaimana persepsi nasabah tentang kemudahan penggunaan layanan 
mobile banking pada Bank Syariah Cabang Malang? 
2. Bagaimana persepsi nasabah tentang keamanan penggunaan layanan 
mobile banking pada Bank Syariah Mandiri Cabang Malang? 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui persepsi nasabah tentang kemudahan penggunaan 
layanan mobile banking pada Bank Syariah Cabang Malang  
2. Untuk mengetahui persepsi nasabah tentang keamanan penggunaan 
layanan mobile banking pada Bank Syariah Mandiri Cabang Malang. 
D. Manfaat Penelitian 
1. Secara Teoritis 
a. Bagi Akademisi 
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
sumbangan yang bernilai ilmiah bagi pengembangan ilmu 
pengetahuan, serta untuk memenuhi salah satu syarat dalam 
menyelesaikan keperluan S1. 
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b. Bagi Peneliti 
Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis berupa 
pemahaman yang lebih mendalam lagi mengenai perbankan 
khususnya perbankan syariah terhadap peminat nasabah 
menggunakan mobile banking serta untuk menambah atau 
memperkaya khazanah keilmuan dan memberi bahan masukan 
untuk peneliti selanjutnya. 
c. Secara Praktis 
Memberikan masukan mengenai hal-hal yang berhubungan 
dengan aktivitas perbankan yang dapat digunakan sebagai salah 
satu bahan eveluasi dengan perusahaan dalam mengambil aktivitas 
perbankan dan pengembangan usaha perusahaan dan dapat 
memberikan informasi terhadap bank dengan memberikan suatu 
fasilitas dan pelayanan yang lebih efisien untuk kenyamanan 
nasabah.  
E. Batasan Istilah 
Persepsi merupakan pandangan, tanggapan atau apa yang dirasa 
seseorang serta pendapat seseorang tentang suatu objek yang sangat 
menentukan perilakunya terhadap objek tersebut. 
Kemudahan penggunaan sistem adalah suatu kepercayaan tentang 
proses pengambilan suatu keputusan, jika seseorang merasa bahwa sistem 
informasi mudah digunakan maka seseorang akan cenderung 
menggunakannya. 
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Mobile Banking merupakan sebuah fasilitas perbankan melalui 
komunikasi bergerak seperti handphone dengan penyediaan fasilitas yang 
hampir sama dengan ATM kecuali mengambil uang cash.  
Kemudahan Penggunaan Mobile banking didefinisikan sebagai 
sejauh mana seseorang percaya terhadap penggunaan teknlogi informasi 
tersebut sehingga mudah untuk digunakan. Seseorang merasa yakin 
penggunaan mobile banking mudah untuk digunakan. 
Keamanan penggunaan Mobile banking yaitu kemampuan untuk 
melindungiinformasi mobile banking dari ancaman dan penyalahgunaan 
data pribadi serta merupakan keyakinan nasabah atas terjaminnya transaksi 
yang aman dan terjaganya informasi pribadi. 
F. Sistematika Penulisan  
 Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini dikemukakan 
kedalam lima bab yang dapat diuraikan satu persatu di bawah ini : 
Bab I: Pendahuluan 
Bab pertama merupakan pendahuluan yang menguraikan latar belakang 
masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat penelitian, batasan istilah dan 
sistematika penulisan. 
Bab II: Tinjauan Pustaka 
Bab kedua merupakan bab yang menguraikan tentang penelitian terdahulu, 
landasan teori yang digunakan untuk menunjang pembahasan penulisan ini 
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Bab III: Metode Penelitian 
Bab tiga menguraikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, lokasi 
penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, metode pengumpulan 
data, skala pengukuran, teknik analisa data 
Bab IV : Hasil Penelitian 
Bab keempat merupakan gambaran umum perusahaan yang menguraikan 
tentang sejarah singkat perusahaan, dan pembahasan yang menguraikan 
tentang deskripsi variabel penelitian dan hasil analisis data.  
Bab V: Penutup 
Bab lima merupakan bab penutup yang memuat kesimpulan yang 
diperoleh dari pembahasan, dan saran-saran. 
 
 
